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BAB 5 
SIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 Simpulan 
Dilihat dari hasil pembahasan, bisa ditarik kesimpulan antara lain: 
a. Hipotesis 1 dalam penelitian ini yaitu: service quality memiliki 
pengaruh signifikan dan positif terhadap customer satisfaction pada 
Allianz Life Insurance di Surabaya. Sehingga bisa disimpulkan bahwa 
hipotesis 1, diterima. 
b. Hipotesis 2 dalam penelitian ini yaitu: customer trust memiliki 
pengaruh signifikan dan positif terhadap customer satisfaction pada 
Allianz Life Insurance di Surabaya. Sehingga bisa disimpulkan bahwa 
hipotesis 2, diterima. 
c. Hipotesis 3 dalam penelitian ini yaitu: customer satisfaction memiliki 
pengaruh signifikan dan positif terhadap customer loyalty pada Allianz 
Life Insurance di Surabaya. Sehingga bisa disimpulkan bahwa hipotesis 
3, diterima. 
d. Hipotesis 4 dalam penelitian ini yaitu: service quality memiliki 
pengaruh signifikan dan positif terhadap customer loyalty pada Allianz 
Life Insurance di Surabaya. Sehingga bisa disimpulkan bahwa hipotesis 
4, diterima. 
e. Hipotesis 5 dalam penelitian ini yaitu: customer trust memiliki 
pengaruh signifikan dan positif terhadap customer loyalty pada Allianz 
Life Insurance di Surabaya. Sehingga bisa disimpulkan bahwa hipotesis 
5, diterima. 
 
5.2 Keterbatasan  
Keterbatasan yang ada pada penelitian ini yaitu sebagai berikut: 
i. Penelitian ini hanya berfokus kepada nasabah pengguna Allianz Life 
Insurance di Surabaya pada beberapa cabang atau agency saja salah 
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satunya Vision, sehingga tidak menjangkau seluruh cabang responden 
pengguna Allianz Life Insurance di Surabaya. 
 
5.3 Saran 
 Dilihat dari penelitian yang sudah dilakukan maka saran yang dapat 
diberikan peneliti yaitu: 
1.Saran Praktis 
a. Saran Pengolaan service quality 
Peningkatan service quality pada Allianz Life Insurance dapat 
dilakukan dengan meningkatkan layanan dan kecepatan dalam 
menangani kebutuhan nasabah. Selain itu perlunya peningkatan 
kepedulian terhadap nasabah melalui acara-acara sosialisasi. 
b. Saran Pengolaan customer trust 
Peningkatan customer trust pada Allianz Life Insurance dapat 
dilakukan dengan memberikan pelayanan sesuai dengan janji yang 
terdapat di khausal polis. Selain itu juga dapat mempertahankan 
keamanan data pribadi nasabah sehingga menciptakan kepercayaan 
terhadap perusahaan. 
c. Saran Pengolaan customer satisfaction 
Peningkatan customer satisfaction pada Allianz Life Insurance 
dapat dilakukan dengan meningkatkan pengalaman nasabah 
pengguna Allianz Life Insurance, dan juga dengan meningkatkan 
layanan sehingga nasabah merasa puas ketika membeli dan 
menggunakan Allianz Life Insurance 
d. Saran Pengolaan customer loyalty 
Peningkatan customer Loyalty pada Allianz Life Insurance di 
Surabaya bisa dilakukan dengan memberi yang terbaik yang bisa 
diberikan bagi pelanggan dari segala aspek sehingga dapat 
menciptakan rasa puas dalam diri pelanggan. Kepuasan adalah 
suatu faktor penting dalam membentuk loyalitas. Oleh sebab itu, 
dengan menjaga kepuasan, pelanggan dapat terus loyal pada 
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Allianz Life Insurance. Ketika pelanggan setia, pelanggan tidak 
akan ragu untuk merekomendasikan pada orang lain, bahkan terus 
melakukan transaksi atau upgrade manfaat. 
ii. Saran Akademik 
Saran bagi peneliti pada masa yang akan datang yang akan meneliti 
variabel variabel service quality, customer trust, customer satisfaction, 
customer loyalty. Diharapkan peneliti di masa yang akan datang dapat 
menjangkau responden lebih luas yaitu tidak hanya Allianz Life 
Insurance tetapi juga Allianz General Insurance. 
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